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ABSTRACT
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the result of the relationship increases business efficiency and
cooperation for both parties.

1. Giéi thiéu

Ngay nay, cac nha phan phdi (NPP) la trung gian giira nha san xuat (NSX) va ngudi tiéu
ding (Merritt & Newell, 2001), dang c6 khuynh hudng duy tri lién két véi cac NSX, khéch
hang hoic cac ddi tac trung gian (Mudambi & Aggarwal, 2003). Cac NSX ngay cang dua vao
cac NPP dé phan phdi san pham, hoat dong tiép thi va tan dung ngudn luc (Sink & Langley,
1997). Nguoc lai, cac NPP nhu 14 canh tay tiép thi caa NSX, cung cap thong tin, nhu cau cua
khach hang va xu huéng thi truong cho NSX (Paun, 1997). Trong cac kénh tiép thi, NPP thuong
phai dbi mit voi nhitng thach thirc, do méi truong canh tranh ngay cang ting (Mudambi &
Aggarwal, 2003). Cac NSX va khach hang cudi cung thuong gay suc ép cho cac NPP phai cung
cap dich vu tét hon va phu hop véi nhu cau cia kénh. Do d6, dé ton tai va phat trién, NPP phai
c6 mdi quan hé hop tac véi NSX, dé mang lai hiéu qua va hudng dén chat luwong méi quan hé
t6t hon cho hai bén (Cavusgil, Seyda, & Chun, 2004).

Van dé chat lugng mdi quan hé (RQ) da thu hut nhiéu nghién ctu tham gia (Skarmeas,
Katsikeas, Spyropoulou, & Sangari, 2008). RQ la mét ciu trdc téng thé gom mot sé két qua
quan hé quan trong, phan anh ban chat chung cua quan hé trao d6i (Kumar, Scheer, &
Steenkamp, 1995). RQ la mét van d& mé rong cua marketing méi quan hé (Bojei & Alwie,
2010). Nhiéu nghién ciru da néu bat loi ich khac nhau cho bén ban va bén mua tir cac méi quan
hé kinh doanh chat lugng cao.

Thuce té, céc nghién ctu vé RQ ndi trén tap trung chu yéu ¢ cac nén kinh té phat trién
va hau nhu bi bé quén tai c4c thi truong chuyén doi nhu Viét Nam (T. T. M. Nguyen, Barrett,
& Nguyen, 2007). O Viét Nam rat it nghién ciu vé RQ, nhat Ia RQ trong méi quan hé giira
NSX va NPP. Bé gop mot phan nho vao viéc tong quat hoa ly thuyét RQ. Nghién ciru nay xem
xét RQ giita NSX - NPP trong nganh nhya ¢ mot thi treong chuyén doi nhu Viét Nam. Phan
tiép theo cua nghién ctru trinh bay co so ly thuyét va gia thuyét, md hinh Iy thuyét, phuong
phép nghién ctu, két qua va thao luan, két luan va ham y quan tri.

2. Co s& ly thuyét va gia thuyét
2.1. Chdt lweng méi quan hé (RQ)

RQ duoc xem nhu 13 mot cu tric tao nén tir nhiéu thanh phan hd tro va bé sung cho
nhau (Dwyer, Schurr, & Oh, 1987), 1a mac d6 phu hop cua cac mbi quan hé dé dap ung nhu
cau cua khach hang (Henning-Thurau & Klee, 1997), 1a sy tin tuong, cam két, va hai long tir
phia ngudi mua (Dorsch, Swanson, & Kelley, 1998), 1a mét cau trdc bac cao bao gom long tin,
cam két va su hai long (Skarmeas et al., 2008). RQ dai dién cho mirc 46 ma ngudi mua hai long
véi nhitng méi quan hé tong thé, dugc chitng minh vé chét lugng san pham, chit luong dich vu
va mic d cac mdi quan hé chirc nang nhu 1a mot quan hé déi tac (Ying-Pin, 2013).

Mic du da c6 nhiéu nghién ciu vé khai niém RQ, nhung cac tai liéu chua c6 mot sy
ddng thuan chung vé thanh phan ciu tao cua nd (Ashnai et al., 2009). Tuy nhién, da sé cac
nghién ciru thira nhan rang RQ sé& tot hon khi co sy tich hop caa ba yéu té: 1ong tin, cam két va
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su hai long (Rodriguez, Del, Agudo, & Gutierrez, 2006; Yang & Wu, 2008). Nghién ctru cua
ching t6i thuc hién phuong phap dinh tinh, thdng qua thao luan tay doi va thao luan nhom vaéi
cac NSX va NPP trong nganh nhua ¢ Viét Nam, da thong nhét chon: 10ng tin, cam két va su
hai 1ong 1a nhitng yéu t6 cau thanh RQ. Trong pham vi caa nghién ciu ndy, RQ tré nén toan
dién hon khi dugc phan tich nhu 13 mét cau tric bac hai nhin tir gbc d6 cua long tin, cam két,
va su hai long.

Long tin (Trust): 1a su sdn sang dira vao mot doi tac trao d6i ma ngudi ta co su tin tudng
(Moorman, Zaltman, & Deshpande, 1992). Trong méi quan hé giira NSX va NPP, niém tin 1a
mét thanh phan quan trong trong quan hé ddi tac hién tai va s& duy tri 1au dai trong twong lai
(M. Song & Zhao, 2004).

Cam két (Commitment): 1a nhirng loi htra cua cac thanh vién kénh dé gitr cho quan hé
déi tac duoc ton tai lau dai (Kim, Han, & Lee, 2001). Theo Gundlach va Murphy (1993), trong
quan hé NSX - NPP, cac NPP cam két cung cap thdng tin thi truong cho cac NSX, dong thoi
thac day cac NSX thyc hién cam két trong t6 chtic phan phdi caa ho.

Sw hai 1ong (Satisfaction): la trang thai tinh cam tir viéc dénh gia cac khia canh ciia méi
quan hé 1am viéc gitra mot céng ty véi mot cong ty (Rodriguez et al., 2006). Trong mdi quan
hé NSX va NPP, sy hai 1ong da duoc nghién ciru sau hon va nhiéu tac gia da nhan manh tam
quan trong caa nd trong méi quan hé kénh phan phéi (Geyskens & Steenkamp, 2000).

Céc nhan t6 anh hwéng dén RQ: Tac nhan cua RQ da duoc nhiéu nghién ciru dé cap
dén (Athanasopoulou, 2008, 2009). Tuy nhién, cac nghién ctru chua cé su dong thuan vé cac
nhan t6 anh huong dén RQ (Naoui & Zaiem, 2010). Do cac bdi canh nghién ciru khac nhau nén
¢6 nhiéu nhan t6 khac nhau anh huong dén RQ (Athanasopoulou, 2009). Két qua nghién ciu
dinh tinh, da xac dinh duoc 6 nhan té anh huong dén RQ: chat lwong san pham, chit lugng giao
hang, théng tin thi trudng, sy giao tiép, twong tac ca nhan va tham viéng.

Chit lwong san pham (Product quality): 1a mot thudc tinh quan trong dé danh gia san
pham (Shetty, 1987). Trong mdi quan hé gitra NPP va NSX, NPP gitt mi quan hé voi NSX dé
luén c6 san pham chat lwong cao va tin cay. Tuy nhién, rat it tai liéu xem xét chat lwong san
pham anh huong dén RQ. Khi nha cung cip ban hang chét luong, duoc do bang chat luong san
pham thi s& tac dong tich cuc dén RQ (Chen, Su, & Ro, 2017). Nghién ctru nay xem xét chat
lwong san pham tac dong dén RQ giita NSX va NPP, véi gia thuyét sau:

H1: Chdt lirong san phdm cé tac dong tich cuc dén chdt livong méi quan hé giira NSX
va NPP

Chat lweng giao hang (Delivery quality): 1a qué trinh van chuyén hang hoa tir vj tri
nguon dén dich duoc xac dinh truge (Nishio & Kishino, 2003). Theo T. D. Nguyen va Nguyen
(2011, p. 320), trong mdi quan hé NSX - NPP, NSX cd thé gia ting gia tri mbi quan hé véi NPP
thong qua viéc théa man cac diéu kién giao hang. Dwra vao c4c tai liéu trén, nghién ctiu nay xem
xét sy anh huong cua chat lugng giao hang dén RQ giita NSX - NPP, va dua ra gia thuyét thir
hai:

H2: Chdt heong giao hang cé tac dong tich cuc dén chdt lwong mai quan hé giira NSX
va NPP
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Théng tin thi treong (Market information): 1a cac dir liéu bén ngoai lién quan dén hién
tai va twong lai cia mot doanh nghiép (Harmancioglu, Grinstein, & Goldman, 2010). Trong
mdi quan hé giita NSX va NPP, théng tin thich hop tir NSX s& giip NPP nim duoc ké hoach
san xuat, su thay ddi vé cdng nghé trong nganh hang (T. D. Nguyen & Nguyen, 2011). Nghién
ctru cua chdng tdi xem xét su tac dong cua thdng tin thi truong dén RQ gitra NSX va NPP, voéi
gia thuyét thi ba nhu sau:

H3: Thong tin th; truong cé tdc déng tich cuee dén chdt heong méi quan hé gida NSX va
NPP

Sw giao tiép (Communication): 12 sy chia sé chinh thirc ciing nhu khong chinh thic
nhirng thong tin c¢6 y nghia va kip thoi gitra cac doanh nghiép (Bojei & Alwie, 2010), la cung
cap cho khach hang ddy du théng tin va ling nghe ho khi ho can lién lac (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1985). Cac NSX c6 thé cai thién lgi ich nhan dugc boi cac NPP thdng qua
viéc thuc day giao tiép vai NPP. Qua xem xét cAc tai liéu, rat it nghién ctu vé su giao tiép anh
huong dén RQ gitta NSX va NPP. Vi thé chung toi dua ra gia thuyét thu tu:

H4: Sur giao tiép c6 tde dong tich cuee dén chdt lwong méi quan hé gisa NSX va NPP

Twong tac ca nhan (Personal Interaction): 1a mot yéu té quan trong cua Sy tuong tac
giita cac t6 chuc (Mainela & Ulkuniemi, 2013). Trong méi quan hé giita NSX va NPP, tuong
tac c4 nhan lién quan dén sy twong tac & cap do ca nhan gitta NPP va NSX (Ulaga, 2003). Tuy
nhién, rat it tai liéu xem xét tuong tic ca nhan anh huong dén RQ. Nghién ciu cua ching toi
khao sat nhan té twong tic ca nhan anh hudng dén RQ giita NSX va NPP, véi gia thuyét thir
nam nhu sau:

H5: Twong tic cd nhén c6 tac dong tich cue dén chat heong moi quan hé giira NSX va
NPP

Thiam viéng (Visitation): Tham hoi khach hang 12 mét trong nhitng quyét dinh chién
luoc va chién thuat caa céc cdng ty trong chudi cung ung (de la Pena, Farinas, & Linfati, 2014).
Theo Narus va Anderson (1987, p. 37), trong quan hé NSX - NPP, NSX dén thim NPP dé dua
ra nhiing thoa thuan vé chinh sach ban hang, dé tim hiéu vé cong dung, tinh ning, chat lugng
cuia san pham va dat hang. Nghién ctru nay xem xét nhan té tham viéng anh huong dén RQ giira
NSX va NPP, vai gia thuyét thir sau:

H6: Tham viéng cé tdc dong tich cuee dén chdt leong mai quan hé giza NSX va NPP
Céc nhan t6 thé hién két qua RQ

Ngoai nhitng thanh t6, nhan t6 anh huong dén RQ, cac nghién ctu trude day di xac
dinh dugc nhiéu nhan t6 thé hién két qua cua RQ. Tuy theo loai san pham hoac dich vu, dic
diém mdi quan hé, ... ma cé nhitng két qua khac nhau (Athanasopoulou, 2008). Két qua nghién
ctru dinh tinh théng qua thao luan tay d6i va thao luan nhom, di chon duoc hai nhan té thé hién
két qua cua RQ 1a: hiéu qua kinh doanh va su hop tac.

Hiéu qua kinh doanh (Business Performance): la tap hop cac két qua dat duoc vé doanh
s6 béan hang, loi nhuan, ning suat hoac thi phan (Wall et al., 2004). Theo Chen va Wu (2010,
p. 689), trong quan hé NSX - NPP, cac ti€u chi duocC su dung dé danh gia hiéu qua cua mot
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quan hé déi tac Ia: loi nhuan, ting truong duoc tao ra boi sy hop tac hoac hiéu qua cua quan hé
dbi tac. Do RQ co tac dong tich cuc vao hiéu qua va anh huéong manh mé& dén hiéu qua
(Alejandro, Souza, Boles, Ribeiro, & Monteiro, 2011), nén nghién ctru nay xem xét RQ gitra
NSX va NPP tac dong nhu thé nao dén hiéu qua kinh doanh cia NPP, véi gia thuyét thir bay
nhu sau:

H7: Chdt lirong méi quan hé giira NSX va NPP ¢6 tac dong tich cue dén hiéu qud kinh
doanh

Swu hop tac (Cooperation): 1a mot hoat dong trao ddi dién ra giira nguoi mua va ngudi
ban, dé cap dén mirc d6 phéi hop cdng viéc cua ngudi mua va ngudi ban (Su, Song, Li, & Dang,
2008). Trong méi quan hé gitra NSX va NPP, NSX hop tac véi NPP s& gia ting niém tin voi
nhau, gitp nang cao phuc lgi va hiéu qua cho hai bén (Sequeira & Carvalho, 2012). Nghién cau
ctia chung t6i xem xét RQ tac dong nhu thé nao dén sy hop tac gitta NSX va NPP, véi gia thuyét
thr tam:

H8: Chdt lwong méi quan hé giira NSX va NPP ¢6 tdc déng tich cue dén su hop tac

2.2. M6 hinh ly thuyét

M6 hinh ly thuyét duoc minh hoa trong Hinh 1. Trong md hinh nay, cic nhan t6: chat
luong san pham, chat lwgng giao hang, thdng tin thi trudng, sy giao tiép, tuong tac ca nhan va
tham viéng tac dong cuing chiéu vao RQ giira NSX va NPP. Tiép theo, cac thanh phan cia RQ
gom: 10ng tin, cam két va sy hai l1ong. Cubi cing, RQ tac dong cing chiéu véi hiéu qua kinh
doanh cuia NPP va su hop tac cua hai bén.

s - ™)
Chat hrgng

san pham

Chit lrong n -
giao hang I-I“;u o
L kinh doanh
Théng tin Chit lrgng H7 (+)
X thi truong moi quan hé
) 1. Long tin
2. Cam két

. L A HSE (+
Sw giao tiép 3. Sy hai long @

Twong tac
ca nhan

Swr hop tac ]

Tham viéng

Hinh 1. M6 hinh Iy thuyét

Ngudn: Tong hop cua tac gia
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3. Phwong phap nghién cau

3.1. Thang do va bién quan sét

Nghién ciu nay thu thap dir liéu thong qua bang cau hoi, voi 11 thang do va 44 bién
quan sat. Thang do Likert bay diém duoc sir dung dé dénh gia mirc do dong y cua cac cau hoi,
vé6i 1 (hoan toan khong ddng ¥), dén 7 (hoan toan dong y). Bién quan sat cia cac thang do trong
bang cau hoi dua vao cac nghién ciru lién quan dugc trinh bay trong Bang 1.

Bang 1
Thang do va bién quan sat
Stt Thang do Ky hiéu qSL?azl:gt Nghién ctru lién quan
1 | Longtin LT 5
5 | Cam Két CK 2 Ulaga va Eggert (2006) va Skarmeas va
— cong su (2008)
3 | Su hai long SHL 4
4 | Chat lugng san pham CLSP 3 R
- T. D. Nguyen va Nguyen (2011
5 | Chét luong giao hang | CLGH 3 gy guyen (2011)
6 | Thong tin thi truong TTTT 4 Sabherwal va Chan (2001)
Y Rodriguez va cong su (2006) va Tohidinia
7 1S t SGT 5 TR :
W £1ao tiep va Haghighi (2011)
8 | Tuong tac ca nhan TTCN 4 T. D. Nguyen va Nguyen (2011)
9 | Tham viéng TV 4 Khéam pha trong nghién ctru dinh tinh
n -y T. D. Nguyen va Nguyen (2011) va Y.
10 |H kinh doanh HQKD 4 AR
1¥1 qua ki doan Q Song, Su, Liu, va Wang (2012)
. Woo va Ennew (2004) va Y. Song va cong
11 hop t SHT 4
Suhop tac su (2012).

Ngudn: Két qua phan tich dit liéu caa nhdm nghién cau
3.2. Di# liéu va phwong phdp phén tich

Nghién ctru dinh tinh thong qua thao luan tay d6i va thao luan nhém véi 23 nha quan ly
cua cac doanh nghiép san xuat va phan phdi san pham nganh nhua & Thanh phé H6 Chi Minh
dé kham pha cac thang do, bién quan sat vé thanh phan, tac nhan va két qua cua RQ.

Phuong phép dinh luong so bo khao sat cac NPP san pham nhya & khu vuc Thanh phé
Ho Chi Minh. Danh sach NPP do cac NSX I6n, ¢6 uy tin thuong hiéu cung cap. Tong s6 bang
cau hoi phat ra 1a 170. S6 bang cau hoi thu vé 1a 148. Sé bang cau hoi dat yéu cau la 136. S
dung Cronbach’s Alpha va phan tich EFA dé danh gia do tin cay va gia tri thang do.

Phuong phap dinh lwong chinh thirc phong van truc tiép cac NPP san pham nganh nhya
& khu vuc Thanh phé H6 Chi Minh, cac tinh Mién Tay va mot sb tinh Mién Pong Nam B.
Danh sach cac NPP duoc cung cap tir Hiép Hoi Nhya Viét Nam va mot s6 NSX 16n. Téng sé
bang cau hoi phat ra 1 700. S bang cau hoi thu vé 1a 616. S6 bang cau hoi dat yéu cau la 560.
Cronbach’s Alpha va phan tich EFA duoc tiép tuc sir dung. Kiém dinh thang do bang phan tich
CFA. Kiém tra sy pht hop cua mé hinh va gia thuyét nghién ciru bang mé hinh ciu tric tuyén
tinh SEM.
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4. Két qua va thao luan
4.1. Nghién ciru dinh tinh

Két qua nghién ctru dinh tinh d3 xac dinh dugc ba thanh phan cua RQ gitta NSX va NPP
1a: 16ng tin, cam két, va su hai 1ong. Két qua nay phu hop véi céc nghién ciu & chau My (Ulaga
& Eggert, 2006), chau Au (Skarmeas et al., 2008) va chau A (John, Amanda, & Chih-Hsuan,
2011). Sau tc nhan cua RQ 1a: chit lugng san pham, chat luong giao hang, thong tin thi treong,
su giao tiép, twong tic ca nhan va thim viéng. Trong do6: thim viéng 1a tdc nhan mai, duoc
kham phé trong nghién ciru dinh tinh. Hai nhan t6 thé hién két qua caa RQ 1a hiéu qua kinh
doanh va su hop téc.

4.2. Danh gia thang do

Phwong phap dinh hrong so bd: Két qua danh gia do tin cay thang do bang hé s6
Cronbach’s Alpha. Cac thang do: LT, CK, SHL, CLSP, CLGH, TTCN, TTTT, TV va HQKD
déu dam bao db tin cay can thiét, véi hé sé a > .60. Hé sb twong quan bién tong cua cac bién
quan sat déu > .30. Riéng thang do SGT, bién SGT2 c6 h¢ sb twong quan bién tong 1a .242 <
.30 nén bién nay bi loai. Sau khi loai bién SGT2 thi hé s6 a =.798 > .60 nén thang do SGT dat
do tin cay. Va thang do SHT, bién SHT1 c6 hé sé twong quan bién tong 14 .195 < .30 nén bién
nay bi loai. Sau khi loai bién SHT1 thi hé s6 a = .749 > .60, khi d6 thang do SHT dat d¢ tin
cay. Két qua danh gia so bo gié tri thang do bang phan tich EFA, cac khai niém trong nhém 1
(Thanh phan cia RQ) ¢6 3 nhan té dugc trich tai Eigenvalue = 2.361 > 1 va tong phuong sai
trich 12 67.583% > 60%. Cac khai niém trong nhém 2 (Tac nhan cia RQ) c6 6 nhan té dugc
trich tai Eigenvalue = 1.725 > 1 va tong phuong sai trich 14 63.378% > 60%. Cac khai ni¢m
trong nhém 3 (Céc nhan té thé hién két qua cua RQ) ¢6 2 nhan té duoc trich tai Eigenvalue =
2.052 > 1 va tong phuong sai trich 1a 62.246% > 60%. Trong s6 nhan tb cac bién quan sét cua
cac thang do trong nhém 1, nhom 2 va nhom 3 déu > .50. Riéng bién SGT2 c6 trong s6 nhan té
la .381 < .50 va bién SHT1 c6 trong s6 nhan té 12 .369 < .50 nén hai bién nay bi loai. Ngoai ra,
c4c bién quan sat cua 3 nhom c6 chéch léch trong sb nhan td giita trong s6 nhan t6 cua bién do
nhdm vao so vai cac nhan té khac déu > .30. Do do, gia tri thang do cac khai niém trong nhom
1,2 va 3 dat yéu cau.

Két qua danh gia so bo, ¢d 2 bién quan sat SGT2 va SHT1 bi loai. Do vay, 42 bién quan
sét con lai dugc dua vao str dung trong nghién ctru chinh thaec.

Phwong phap dinh lwgng chinh thirc: Panh gia d6 tin cay cua 11 thang do (LT, CK,
SHL. CLSP, CLGH, TTTT, SGT, TTCN, TV, HQKD va SHT) bang hé s6 Cronbach’s Alpha,
cac thang do déu dam bao do tin cay, véi hé s6 a > .60 va 16n hon hé sé a trong nghién ctiu
dinh luong so bd. Hé sb twong quan bién tong cua c4c bién quan sat déu > .30. Nhu vay, cac
thang do nay dat do tin cay.

Két qua EFA cac thang do trong nghién ctru chinh thic ¢6 11 nhan té duoc trich tai
Eigenvalue = 1.017 > 1 va téng phuong sai trich (TVE) 1a 66.740% > 60%. Do vay, cac thang
do giai thich tot cac khéi niém. Trong s6 nhan t cua cAc bién trong 11 thang do déu > .50.
Riéng bién quan sat LT5 c6 trong s nhan t6 1a .459 < .50; bién TTTT1 c6 trong s6 nhan té 1a
494 < 50; bién SGT5 c6 trong s6 nhan t6 13 .480 < .50. Nén 3 bién: LT5, TTTT1 va SGT5 bi



114 Ho6 T. Phong, Tran V. Khoat. 7ap chi kKhoa hoc Pai hoc M Thanh phé Hé Chi Minh, 13(3), 107-122

loai. Ngoai ra, cac bién quan sat cd chéch Iéch trong s6 nhan té giita trong s6 nhan té caa bién
d6 nhém vao so véi cac nhan to khac déu > .30. Do do, gia tri thang do cac khai niém nay dat

y&u cau.

Két qua danh gia chinh thirc da loai bo 3 bién quan sat: LT5, TTTT1 va SGT5. Theo
Bang 2, 39 bién quan sat trong cac thang do con lai dugc dua vao kiém dinh trong cac phuong

phap tiép theo.
Bang 2
Két qua danh gia chinh thiic - D6 tin cay va gié tri cia thang do
Ky hi€u Bién quan sat H(i)s 0 rgg (2;15’
Cam keét, o = .861
CK3 gﬂa?.l quan hé vai NSX gilp ching téi duy tri hoat déong kinh doanh lau 806 879
CK2 | Mai quan hé véi NSX Ia rat quan trong cho kinh doanh ciia chung toi. | .814 | .878
CK1 | Chiing téi dang thyc hién viéc cam két véi NSX rdt tot. 841 | .704
CK4 | Moi quan hé giira NSX véi chling tdi rat ben ving. 832 .608
Long tin, o =.873
LT3 NSX lubn xem xét phuc lgi cuia ching téi ciing nhw cua ho. .840 938
LT2 | NSX luén quan tam dén viéc kinh doanh cia ching toi. .843 799
LT4 Chiing t6i tin tudng NSX luén nghi d@én loi ich cia ching toi. .848 .696
LT1 NSX ludn gii loi hiza vai ching téi. .846 .638
Sw hai long, o = .906
SHL2 | Chiing t6i rat hai long véi NSX. 870 | .928
SHL3 | Chiing téi rat vui véi nhitng gi NSX 1am cho ching toi. .869 .899
SHL1 | Quyét dinh kinh doanh véi NSX la quyét dinh diing ddin ciia chiing t6i. .885 .785
SHL4 | Néu phdi lam lgi tir dau chiing t6i van chon NSX nay. 891 | .736
Hiéu qufg kinh doanh, o = .901 7
HQKDL1 | Doanh so cua ching toi tur viéc ban san pham cia NSX tang. 873 879
HQKD2 | Loi nhudn cua churjg toi tur viec ban san pham cia NSX tang. .865 873
HQKD4 | Loi nhudn sau thué trén von dau tu cuia ching téi tang. 873 797
HQKD3 | Th; phan cia chiing t6i tir viéc ban san pham cia NSX dwoc mé réng. .880 745
Thong tin thi truwdmg, o = .837
TTTT4 gignc;gézegéghg%mg toi dé nhanh chéng diéu chinh gia ban khi th; 757 863
TTTT3 EIS?,X gilp chang tdi theo ddi nhizng thay doi trong thi phan cua ching 767 861
TTTT? NSX gitp chdng tdi gisi thiéu nhing san pham/dich vu méi cua 760 839

ching t6i toi khach hang.
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Ky hiéu Bién quan sat H(i)s 0 :g (?;5;
Twong tac ca nhan, o = .878
TTCN3 | Chung tdi gidi quyét vdn dé véi nhau rat dé dang. 824 | .899
TTCN2 | Chiing t6i twong tdc rat tot véi nguwoi dai dién ciia NSX. 846 | .866
TTCN1 | Ching t6i lam viéc rat dé dang véi NSX. 852 | .766
TTCN4 | Chung t6i thdo lugn véi nhau rat céi me. .850 .726
Sw hep tac, o =.909
SHT3 | NSX luén gidi quyét nhanh chéng céc khiéu nai cia ching toi. 852 958
SHT4 qKS;ég;ay ra xung dot, NSX lubn hop tac véi ching téi dé tim cach gidi 856 895
SHT2 | Chdng tdi hop tac chat ché vai NSX. .895 810
Thim viéng, o = .828
TV?2 NSX ci nhdn vién dén tham chiing t6i thuwong Xuyén. 740 978
TV1 | NSX cit nhdn vién dén tham chiing téi méi thang 01 lan. 784 | 740
TV4 | Viéc tham viéng gitp ching tdi hop tac chdt ché hon. 785 | .565
TV3 | Thinh thodng ldnh dao ciia NSX dén tham chiing téi. 819 540
Chit lwong san phiam, o = .841
CLSP2 | NSX luén dép 1mg céc tiéu chudn chdr liong cia ching toi. 743 | .860
CLSP1 | NSX ludn cung cap cho chiing tdi cac san pham chat lirong cao. 786 | .802
CLSP3 | San pham cia NSX rat ddang tin cdy. 808 | .669
Su giao tiép, o = .885
SGT3 | NSX cung cap cac thdng tin tién ich cho ching ti. 834 | .928
SGT4 {[\gX thirong cho biét trudc cac thay doi c6 the anh huong den chlng 844 779
SGT1 | NSX thuong lién lac véi ching toi. .855 761
Chat lwgng giao hang, o = .879
CLGH2 | Chung t6i hiém khi co cac loi giao hang voi NSX. 821 .835
CLGHS3 | Viéc giao hang tir NSX luén chinh xdc. 832 817
CLGH1 | NSX luon dap wng tién do giao hang cua chung toi. .832 A74

Ngudn: Két qua xir ly tir dit liéu diéu tra
4.3. Kiém dinh thang do

Céc thang do trong nghién ciru dugc kiém dinh bang phan tich CFA: Bang 3 cho thay
hé sé tin cay tong hop (CR) cua cac khai niém déu > 0.7, va phuong sai trich (AVE) déu > 0.5.
Do d6, cac khai niém dat yéu cau kiém dinh vé do tin cay tong hop va phuong sai trich. Céc chi
s6 MSV (Binh phuong hé sb tuong quan) va ASV (Trung binh phuong sai trich) cua cac khai
niém déu nho hon chi s6 AVE. Nhu vay, cac khai niém dat gia trj phan biét. Theo Hinh 2, hé
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s6 hdi quy chuan hda cua cac bién quan sat déu > .50 va tat ca gi tri p = .000. Do vay, céc bién
quan sat déu dat gia tri hoi tu.

Bang 3
Két qua phan tich CFA - Céc gia tri cua thang do
Khai niém CR AVE MSV ASV
Chat lwong mbi quan hé 0.865 0.682 0.468 0.353
Hiéu qué kinh doanh 0.903 0.699 0.210 0.156
Théng tin thi truong 0.882 0.713 0.242 0.151
Twong tac c4 nhan 0.878 0.644 0.458 0.324
Su hop tac 0.910 0.772 0.366 0.228
Tham viéng 0.834 0.559 0.419 0.295
Chét luong san pham 0.844 0.644 0.466 0.224
Su giao tiép 0.880 0.710 0.419 0.304
Chit luong giao hang 0.879 0.708 0.468 0.288

Ngudn: Két qua xir Iy phan tich CFA cua tac gia
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Hinh 2. Trinh bay két qua phan tich CFA thang do (chuén héa), vai céc chi sé: Chi-square/df
=2.157 < 3; P =.000; GFI =.877 > .80 (R. P. Bagozzi & Youjae, 1988); TLI =.941 va CFIl =

947 déu > .90; RMSEA =

.045 < .08. Cac chi s6 nay déu dat yéu cau. Do vay, md hinh phi
hop vai dir liéu thi truong

4.4. Kiém dinh mo hinh va gid thuyét

Kiém dinh md hinh: Hinh 3 trinh bay két qua SEM (chuan héa) cia mé hinh ly thuyét,
véi Chi-square/df = 2.317 < 3; P =.000; GFI =865 > .80 (R. P. Bagozzi & Youjae, 1988), TLI
= 933, CFI = .939 déu > .90; RMSEA = .049 < .08 nén dat yéu ciu. Do vay, mé hinh nay dat
do twong thich véi dir liéu thi truong.
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Hinh 3. Két qua SEM (chuan héa) md hinh ly thuyét

Kiém dinh cac gia thuyét: Bang 4 trinh bay két qua kiém dinh cac gia thuyét, cho thiy
CLSP, CLGH, SGT, TTCN va TV ¢6 anh huong tich cuc dén CLMQH & miuc ¥ nghia tot nhét
P-value <.001; TTTT anh hudng tich cuc dén CLMQH ¢ mirc y nghia P-value < .05. Céc trong
s6 hdi quy (A) déu dwong nén cac bién tac dong cung chiéu dén CLMQH. Trong d6: CLSP tac
do6ng manh nhat ¢&n CLMQH véi trong s hdi qui cao nhat (A = .323); ké dén la CLGH tac
dong dén CLMQH vai trong s6 hdi qui A =.231; SGT (A =.177); ... va cudi cung lA TTTT, véi
trong s6 hdi qui A = .112. Tiép theo, CLMQH tac dong tich cuc dén HQKD va SHT ¢ muc y
nghia P-value < .001. C4c trong sé hdi qui (A) déu duong nén CLMQH tac dong cling chiéu
dén KQKD va SHT. Trong d6, CLMQH tac dong manh nhat dén SHT, véi trong sé hdi qui cao
nhat (A = .615); ké dén CLMQH tac dong ¢én HQKD, Vi trong s6 hdi qui A = .494. Nhu vay
tam gia thuyét (tir H1 - H8) dat yéu cau va phi hop.

Bang 4
Két qua kiém dinh gia thuyét

Trong so hoi quy

Gia thuyét Mobi quan h¢ chuin héa (1) P-value | Kétqua
H1 (+) CLSP > CLMQH 323 ek Phi hop
H2 (+) CLGH > CLMQH 231 ok Phu hop
H3 (+) TTTT > CLMQH 112 .002 Phu hop
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Trong s6 hoi quy

Gia thuyét Moi quan h¢ chuan hoéa () P - value Két qua
H4 (+) SGT > CLMQH 177 Hokk Phu hop
H5 (+) TTICN > CLMQH 174 o Phu hop
H6 (+) V. > CLMQH 165 ok Phu hop
H7(+) | CLMQH - HQKD 494 ok Phu hop
H8(+) | CLMQH >  SHT 615 ok Phu hop

Nguon: Két qua phan tich SEM cua tac gia
5. Két luan, ham y va han ché

Chét lwong méi quan hé giira NSX va NPP trong nganh nhua & Viét Nam 12 mot khai
niém da huéng gom ba thanh té: 1ong tin, cam két va su hai 1ong. Tac nhan cua RQ 1 chét
lwong san pham, chat luong giao hang, thong tin thi trudng, su giao tiép, twong tac ca nhan va
tham viéng. Két qua cua RQ 1 hiéu qua kinh doanh va su hop tac.

Két qua ctia nghién ciru gitp cho cac NSX nhan biét tim quan trong trong viéc tao dung
mdi quan hé véi NPP. Bé nang cao chat lugng mdi quan hé, NSX can quan tam xay dung long
tin, thuc hién tot cam két va thoa man cac yéu cau cia NPP. Dic biét, quan tam dén chat lwong
san pham, ting cuong cai tién ky thuat dé nang cao chat lwong san pham. Chu trong cong tac
giao hang, dam bao giao hang kip thoi va chinh xac. Ngoai ra, can ting cudng giao tiép, tuong
tac ca nhan, thim viéng thudng xuyén va cung cp day da thdng tin cho NPP. Xay dung dugc
mdi quan hé tét s& cai thién su hop tac va nang cao hiéu qua kinh doanh.

Nghién ctru ndy méi chi khao sat chat lugng méi quan hé gitra NSX va NPP trong nganh
nhya & khu vire Nam Bo va véi ¢d mau 560. CAc thi trudng khac (nhu Mién Trung, Mién Bic)
hodc nhitng nganh khac (nhu nganh thyc pham) va véi ¢ mau I16n hon, ¢ thé 6 nhiing khéac
biét vé thang do thanh phan, tac nhan va két qua caa chat lugng méi quan hé giira NSX va NPP.
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